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Resumen
Los constantes avances tecnológicos en el sector de los sistemas interactivos y de información hacen que cada vez se consi-
deren más factores y criterios para valorar su calidad durante su diseño, desarrollo y evaluación. Conceptos como la calidad 
en uso o la experiencia de usuario han entrado en escena y en muchas ocasiones aparecen sustituyendo o acompañando a 
la usabilidad en presentaciones, informes y artículos. Se identifica y analiza la evolución de estos conceptos y se caracteriza 
y sitúa cada factor de calidad en una dimensión y con un alcance determinado. Se identifican igualmente las relaciones y 
solapamientos entre esos mismos factores.
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Title: The evolution of the usability concept as an indicator of software quality
Abstract
Technological advances in the field of information and interactive systems mean that increasing numbers of factors and 
criteria are considered to assess quality during the design, development and evaluation process. In this context, concepts 
such as quality of use and user experience have appeared and in many cases are replacing or supplementing existing usabil-
ity properties to identify the quality of the interaction process. In this paper we describe and analyze the evolution of the 
different concepts to identify the quality of the interaction on information systems and we help to characterize and locate 
each quality factor in one dimension and a specific range of the process of use, and consider the relationships and overlap 
between these concepts.
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1. Introducción
La calidad de los sistemas informáticos depende de múlti-
ples factores y criterios, que se vienen proponiendo en lo 
que se conoce como modelos de calidad del software (ISO/
IEC 9126:1991; ISO/IEC 9126-1:2001). Estos modelos especi-
fican características, factores y métricas que dichos sistemas 
deberían tener, y están basados en la idea de que el logro 
de la calidad depende a su vez de la calidad con la que esos 
sistemas fueron desarrollados.
ocupando el lugar más destacado, pero se observa que otros 
términos recién aparecidos y cada día más utilizados apor-
tan criterios adicionales que también influyen en la calidad 
software que percibe el usuario. A continuación se definen 
y caracterizan esos conceptos alternativos; concretamente, 
la calidad en uso y la experiencia de usuario. Por último se 
analiza el escenario actual y se pronostica una evolución en 
el uso de los términos considerados.
2. Modelos de calidad de software
La calidad de un sistema interactivo y de información tiene 
múltiples visiones y su logro supone un esfuerzo y un reto 
en la aplicación de técnicas, metodologías y recursos. Desde 
este punto de vista, la calidad de un sistema es la confor-
midad de requisitos funcionales y no funcionales documen-
tados explícitamente, así como las características implícitas 
que se espera que todo software desarrollado profesional-
mente debe cumplir (Pressman, 1997). 
La definición anterior pone de manifiesto la necesidad de 
caracterizar en base a requisitos y características los atribu-
tos deseables explícita o implícitamente de un sistema. Es 
ahí donde surge la necesidad de descomponer la calidad en 
un conjunto de características. Dichas características serían 
de orden inferior y progresivamente deberían ser más fáci-
les de estimar o evaluar.
La calidad de la interacción influye de 
manera decisiva en que los usuarios se 
decanten por un sistema u otro
Hay múltiples modelos de calidad disponibles en la biblio-
grafía. Por ejemplo las propuestas de McCall, Richards y 
Walters (1977); Boehm et al. (1978), Dromey (1996); otras 
sobre la calidad de la interacción con el usuario a través 
de la consideración de factores humanos (Norman, 2002), 
criterios ergonómicos (Bastien; Scapin, 1995) o conceptos 
como el de la usabilidad (Nielsen, 1993; ISO 9241-11:1998; 
ISO/IEC 9126-1:2001). En muchos casos este concepto se ha 
usado para hacer referencia a la facilidad de uso de un sis-
tema, pero ni esa era la única característica que aportaba ni 
su caracterización puede decirse en la actualidad que esté 
totalmente cerrada. Más bien al contrario, progresivamente 
se observa que el concepto de usabilidad se está utilizando 
con una mayor carga de atributos. Además aparecen otros 
conceptos en situaciones de uso parecidas, haciendo más 
difuso su contexto de aplicación.
La presencia de estándares internacionales en unas ocasio-
nes, y de facto en otras, ha contribuido a poner cierto orden 
en este escenario de definiciones solapadas. Aun así distintas 
disciplinas, no siempre con los mismos intereses ni objetivos, 
tienden a utilizar los mismos conceptos con múltiples acep-
ciones, consideraciones y dimensiones. Se hace necesaria 
una reflexión que trate de contribuir al uso apropiado y cons-
ciente de lo que cada característica de calidad aporta.
El objetivo fundamental de este trabajo es contribuir a ana-
lizar desde el punto de vista del usuario final, qué caracterís-
ticas de calidad se han considerado a la hora de desarrollar 
sistemas software. En función de este objetivo la organiza-
ción del presente artículo es la siguiente: en primer lugar, 
se identificará qué es y cuál es el alcance de un modelo de 
calidad. Después pasaremos a identificar las características 
de la calidad más dependientes de la percepción del usuario 
final. En ese ámbito la usabilidad es el concepto que viene 
La percepción que un usuario tiene de un 
sistema interactivo y de información está 
influenciada por cada vez más aspectos 
del contexto y del estado anímico
En la literatura existen múltiples propuestas de descomposi-
ción de la calidad. Existen también distintas recomendacio-
nes para la elaboración de modelos de calidad. Quizá una de 
las más conocidas y extendidas es la de Basili et al. (2007) 
denominada GQM, pero lo que tienen en común todas ellas 
es la presencia de una calidad ligada al uso que el usuario 
final de un sistema hace de él.
Otra característica común en los modelos de calidad es su 
disposición jerárquica (figura 1). Se habla de factores, crite-
rios y métricas, o de características, subcaracterísticas y mé-
tricas para referirse a los distintos elementos que aparecen 
en la descomposición.
Los primeros modelos de calidad de la Organización Inter-
nacional de Estandarización (ISO) han identificado seis ca-
racterísticas: funcionalidad, eficiencia, usabilidad, fiabilidad, 
facilidad de mantenimiento y facilidad de portabilidad. Di-
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chos factores se identifican por ejemplo en los estándares 
ISO/IEC 9126:1991, y en su revisión ISO/IEC 9126-1:2001.
Recientemente se ha propuesto un nuevo modelo de calidad 
(ISO/IEC 25010:2011) incluido dentro de la norma ISO/IEC 
25000:2005: SQuaRE (Software product quality requirements 
and evaluation). En él no sólo pasan de seis a ocho las carac-
terísticas ligadas a un sistema (funcionalidad, eficiencia, com-
patibilidad, usabilidad, fiabilidad, seguridad, facilidad de man-
tenimiento y portabilidad), sino que además una nueva visión 
de calidad se identifica y define: la calidad de la interacción, es 
decir, la relacionada con los resultados de la interacción con 
un sistema expresados en términos de efectividad, eficiencia, 
satisfacción, protección frente a riesgos y cobertura. 
El nivel y grado de detalle con el que se han ido presentando 
los modelos de calidad disponibles cada vez trata de ser más 
preciso y van acumulándose nuevos criterios y factores que 
contribuyen a esa precisión. 
3. Pasado y presente de la usabilidad
La usabilidad es un concepto conocido y utilizado. Provie-
ne de lo que se denominaba user friendly. Con este térmi-
no se hacía hincapié en la facilidad de manejo que ofrecía 
un sistema a través de su interfaz. Definiciones de distin-
tos modelos de usabilidad pueden encontrase en Norman 
(2002), Nielsen (1993), Mayhew (1999), Constantine y 
Lockwood (1999). Otras definiciones surgieron de diferen-
tes estándares internacionales que aglutinaron consensos 
en su definición (ISO 9241-11:1998, ahora ISO 9241-211), 
y la ISO/IEC 9126-1:2001, donde se define la usabilidad 
atendiendo a dos puntos de vista: como proceso y como 
producto (figura 2).
La usabilidad vista como proceso presenta métricas para 
su evaluación que dependen de la efectividad, eficiencia y 
satisfacción. Mientras que vista como producto descansa 
en la facilidad para aprender, recordar, y operar con dicho 
producto, además de resultar atractivo. En los estándares 
mencionados se proponen métricas para una y otra visón.
Obviamente las conexiones entre una y otra definición son 
múltiples, pero no están demostradas ni validadas, y además 
cuentan con adeptos y detractores en según qué discipli-
nas. Por ejemplo la primera de las normas es ampliamente 
aceptada en la comunidad de Interacción Persona-Ordena-
dor, mientras que la segunda cuenta con mayor número de 
seguidores entre los pertenecientes a la disciplina de Inge-
niería del Software. 
3.1. Usabilidad como proceso
Se define como la eficacia, eficiencia y satisfacción con la 
que un sistema permite alcanzar objetivos específicos a 
usuarios concretos en un contexto de uso también específi-
co (ISO 9241-11:1998). 
La definición anterior es idónea para evaluar sistemas 
software o de información, por ejemplo, en un ámbito de 
exigencia profesional, pero presenta limitaciones cuando 
la efectividad o la eficiencia no son las características más 
demandadas, por ejemplo cuando estamos tratando con 
productos destinados al entretenimiento en los que la di-
mensión satisfacción juega un papel más relevante. 
3.2. Usabilidad como producto
Es la capacidad de un software de ser comprendido, apren-
dido, usado y que resulte atractivo para el usuario en condi-
ciones específicas de uso (ISO/IEC 9126-1:2001). En la tabla 
2 se muestran métricas internas (inherentes a los elementos 
del producto software), y externas (cuando el sistema es uti-
lizado por usuarios).
En cualquier caso la usabilidad queda presente como medi-
da genérica de calidad de los sistemas de información, como 
se ha podido demostrar en diversos estudios y proyectos 
que hacen uso de ella como elemento identificador de la ca-
lidad del software, muchos de estos estudios publicados en 
esta revista, como Ribera, Térmens y García-Martín, (2008), 
Baeza-Yates, Rivera-Loaiza y Velasco-Martín (2004) o Mar-
cos (2004). 
Figura 1. Estructura de un modelo de calidad Figura 2. La usabilidad como producto y como proceso
Criterio Métrica
Efectividad
Porcentaje de objetivos logrados
Porcentaje de usuarios que completaron 
satisfactoriamente las tareas
Media de precisión al completar las tareas
Eficiencia
Tiempo para completar una tarea
Tareas completadas por unidad de tiempo
Coste económico de realización de la tarea
Satisfacción
Tasa de escala de satisfacción
Tasa de uso en el tiempo
Frecuencia de quejas
Tabla 1. Ejemplos de métricas de usabilidad (ISO 9241-11)
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3.3. De la usabilidad a la calidad de la interacción
En el estándar ISO/IEC TR 9126-4:2004 aparece y se oficializa 
el concepto de calidad en uso (Bevan, 1999a; 1999b). Dicho 
concepto viene a definirse en los mismos términos que la 
usabilidad, pero añade criterios de calidad nuevos como son 
la seguridad (safety), además de otras características que se 
han ido añadiendo en revisiones posteriores.
Sin embargo la reciente norma internacional incluida en el 
estándar denominado SQuaRE, (ISO/IEC 25010:2011), viene 
a eliminar la única y tradicional visión de la calidad de un 
producto software que venía recogiéndose en los estánda-
res, y otorga a la calidad en uso una entidad propia, con-
siderándola el factor determinante a nivel de calidad de la 
interacción. La calidad pasa a mostrarse dual: del sistema, 
dependiente de sus características y elementos propios, y 
de la interacción o calidad en uso (figura 3).
Usabilidad Internas (ISO/IEC TR 9126-3:2003) Externas (ISO/IEC TR 9126-2:2003)
Fácil de 
comprender
Funciones documentadas
Funciones con demostrador
Funciones evidentes
Comprensión de funciones
Funciones entendidas después de leer su descripción
Demostraciones/tutoriales
Tutoriales durante la operación
Efectividad de la demostración.
Fácil de aprender Completitud de la ayuda/asistencia
¿Cuánto tiempo cuesta a un usuario aprender a utilizar una función?
¿Cuánto tiempo cuesta aprender a un usuario a realizar una tarea de manera eficiente?
Tareas que pueden ser completadas correctamente, una vez se ha consultado la ayuda
Fácil de operar
Entradas validadas
Funciones cancelables
Funciones que se pueden deshacer
Funciones personalizables
Accesibilidad física
Claridad de los mensajes
Nivel de consistencia de las componentes de interfaz
Errores corregidos una vez el sistema ha informado de ellos
Recuperación ante errores
Acierto en la introducción de datos
Mensajes entendidos
Tabla 2. Métricas relacionadas con la usabilidad vista como producto (adaptado de ISO/IEC 9126-3 y 9126-2).
Figura 3. Caracterización de la calidad en uso
Criterio Métrica
Efectividad
Efectividad de las tareas
Completitud de las tareas
Frecuencia de errores
Eficiencia/
Productividad
Tiempo de realización de la tarea
Eficiencia de la tarea
Productividad económica
Proporción productiva
Eficiencia de usuario relativo
Protección
Protección y salud del usuario
Protección de la gente afectada por la utilización 
del sistema
Daño económico
Daño software
Satisfacción
Escala de satisfacción
Cuestionario de satisfacción
Uso discrecional
Tabla 3. Métricas relacionadas con la calidad en uso (ISO/IEC 9126-4:2004)
en uso son las aportadas en el están-
dar ISO/IEC TR 9126-4:2004 (tabla 3).
Sin embargo es en la propiedad de la 
satisfacción donde este estándar da 
un paso más, intentando formalizar 
cuestiones hedónicas que estaban pre-
sentes en el análisis de la calidad del 
sistema y acercando dicha evaluación 
de la calidad a un proceso formal de 
medición de la experiencia del usuario 
(Law; Van-Schaik, 2010). 
4. Calidad de la interacción y 
experiencia del usuario
La percepción que un usuario tiene de un sistema interac-
tivo y de información está influenciada cada vez por más 
aspectos, tanto internos como externos al mismo, su uso, 
contexto y del estado anímico. Estas propiedades son deter-
minantes en la experiencia o sensaciones al usarlo (Garrett, 
2010; Law et al., 2008). 
La experiencia de usuario (UX) se define como “la percepción 
de una persona y las respuestas subjetivas de esta como re-
sultado de la utilización y/o el uso de un producto, sistema 
o servicio” (ISO/IEC 9241-210:2010). Está ligada al conjunto 
de sentimientos y respuestas emocionales que se producen 
La calidad en uso engloba a la usabilidad a través de muchos 
de sus factores. Eso sí, considerando cuando el producto 
software está en uso (efectividad en uso, eficiencia y satis-
facción), y aporta como novedad la consideración de riesgos 
(freedom from risk) y la cobertura o adecuación del contexto 
de uso (context coverage), factores que no eran tenidos en 
cuenta en los modelos de usabilidad anteriormente comen-
tados. Este nuevo estándar cubre aspectos indicadores de 
calidad anteriormente no considerados en otros estánda-
res, como la accesibilidad y la adaptación de los contenidos 
al usuario (flexibilidad, personalización de contenidos, etc.). 
Las métricas comúnmente ofrecidas para evaluar la calidad 
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en el usuario al interactuar con un producto software (Law; 
Van-Schaik, 2010; Law et al., 2009; Krug, 2005).
En la UX toman protagonismo los aspectos subjetivos o he-
dónicos de la calidad de uso debido a la propia evolución del 
concepto de satisfacción. En los enfoques tradicionales la 
percepción de “satisfacción” era analizada según la eficacia 
y eficiencia, de modo que si los usuarios perciben como efi-
caz y eficiente el uso del producto, se da por hecho que es-
tán satisfechos (Hassenzahl, 2003). Pero hay aspectos de la 
UX, como placer, confort, o utilidad, que contribuyen de ma-
nera significativa a la satisfacción del usuario con el sistema. 
Factores que han llegado a formar parte del nuevo estándar 
de la calidad en uso ISO/IEC 25010. Debemos remarcar la 
importancia de las campañas de marketing, el tratamiento 
al usuario por parte de los servicios de atención al cliente, 
los aspectos sociales ligados al uso de los productos, los co-
mentarios y recomendaciones que llegan al usuario desde 
otros usuarios o comunidades.
dagando en técnicas de detección de emociones (respuesta 
emocional del usuario ante el proceso interactivo) (Norman, 
2002; 2009) y análisis de la influencia multicultural en los 
usuarios de determinados sistemas (las personas se diferen-
cian por un conjunto de aspectos culturales diferenciadores 
entre sociedades y por características internas propias) (Ho-
fstede; Hofstede, 2005; Hassenzahl, 2003).
Las relaciones, atributos y evolución que identificamos en-
tre los conceptos de calidad analizados en este artículo se 
muestran gráficamente en la figura 5. En ella se atiende al 
grado de consideración del usuario (eje X) y al grado de con-
sideración del nivel de interacción (eje Y). En cada celda se 
han incluido algunas de las principales características iden-
tificadas y asociadas para cada concepto ligado a la calidad 
de la interacción, es decir, desde user-friendly a experiencia 
de usuario, pasando por usabilidad y calidad en uso. Iden-
tificamos igualmente una relación de inclusión entre cada 
factor en el sentido de abajo hacia arriba y de izquierda a 
derecha. La inclusión de los diferentes atributos en las dis-
tintas celdas no ha sido arbitraria sino que se ha llevado a 
cabo un estudio en el que han participado 20 profesionales 
relacionados con los distintos conceptos considerados. Los 
participantes son socios de la asociación AIPO (Asociación 
Española de Interacción Persona-Ordenador) y pertenecen a 
distintas disciplinas (arquitectura de la información, diseño 
gráfico, informática educativa, ingeniería del software e in-
teracción persona-ordenador). Se pidió a cada uno que cla-
sificara distintos atributos incluidos en una lista simplificada 
del conjunto de atributos de reacciones a un producto soft-
ware (The complete set of 118 product reaction cards) pro-
puesta por Microsoft en 2002. Concretamente, el subcon-
junto utilizado suprimía antónimos y atributos con carácter 
negativo, quedando únicamente aquellos que aportaban un 
aspecto positivo desde el punto de vista del usuario. En la 
figura 5 se han recogido aquellos sobre los que ha existido 
mayor consenso en su clasificación.
Con esta clasificación de atributos se ha evidenciado que los 
profesionales consultados, conforme crece la consideración 
del usuario y el nivel de interacción, utilizan mayoritaria-
mente los conceptos más recientes en el ámbito de la cali-
dad de interacción: calidad en uso y experiencia de usuario. 
Así, usabilidad o user-friendliness no resultan suficientes 
para aglutinar muchos de esos atributos, aunque siguen 
siendo utilizados para hacer referencia a características más 
directamente relacionadas con el sistema en sí.
La usabilidad es “absorbida” dentro de 
la UX, que es una forma elaborada de 
satisfacción (una de las tres propiedades 
básicas de la usabilidad)
Hay que considerar dos aspectos: en primer lugar, la usabi-
lidad es ‘absorbida’ dentro de la UX; en segundo lugar, UX 
es una forma elaborada de satisfacción (una de las tres pro-
piedades básicas de la usabilidad). La usabilidad es utilizada 
para medir y evaluar los objetivos pragmáticos (orientados 
a cómo el usuario realiza la tarea), mientras la UX (como 
forma elaborada de la satisfacción) se centra en la evalua-
ción de los objetivos hedónicos (cómo se relaciona, siente y 
aprecia el usuario la realización de una tarea determinada) 
(Cockton, 2008). En ambos casos estas vertientes se inten-
tan cubrir dentro del nuevo estándar de la calidad en uso 
ISO/IEC 25010 (figura 4).
A nivel de métricas los aspectos pragmáticos quedan cubier-
tos en gran parte por la usabilidad y la calidad en uso. El 
nuevo reto está en identificar, evaluar y detectar los aspec-
tos hedónicos del proceso interactivo, y cómo poder diseñar 
un sistema que haga al usuario “sentirse bien” y cree en él 
“afinidad”, “fidelidad” o “complacencia”, aparte de que el 
grado de belleza estética, diseño visual, colores o estilo de 
la marca sean del agrado del usuario. Para ello se está in-
Figura 4. Caracterización de la experiencia del usuario a través de la calidad 
en uso
La usabilidad mide y evalúa los objeti-
vos pragmáticos, mientras que la UX se 
centra en la evaluación de los objetivos 
hedónicos
Se ha analizado cómo la calidad de la interacción se ha ido 
haciendo un hueco en la literatura. En este sentido, se han 
identificado publicaciones científicas relacionadas, apre-
ciando una evolución en número e índice de calidad de las 
mismas. Se realizó un análisis bibliométrico de los últimos 
veinte años en fuentes de datos como DBLP (base de datos 
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de informática de la Universität Trier) e ISI Web of Science. 
En la figura 6 se muestra cómo la usabilidad ha sido un tema 
recurrente en la investigación del proceso interactivo den-
tro de disciplinas como la informática y la arquitectura de la 
información, copando el mayor número de publicaciones. 
En los últimos cinco años ha comenzado a descender la 
presencia del concepto de usabilidad en los artículos y han 
aumentado las publicaciones que hacen referencia a otros 
conceptos descritos en este artículo, como la calidad en uso 
o la experiencia de usuario. Estos valores son orientativos, 
ya que dado el carácter multifacético de la experiencia de 
usuario, y que la usabilidad es una parte importante de esta, 
es difícil separarlas. Para realizar el estudio se han buscado 
por título o palabras clave algunos de los identificadores de 
calidad presentados en este trabajo.
5. Análisis y conclusiones
Las posibilidades y facilidades de interacción de un sistema 
de información son un elemento clave a la hora de elegir, 
aceptar, desarrollar y formarse una opinión sobre dicho sis-
tema. Sin embargo tradicionalmente esa cualidad del soft-
ware no ha sido una calidad en sí sino una característica o 
factor de calidad. Conceptos como el de interfaz amigable 
(user friendly) o el de usabilidad son los que se han venido 
utilizando para hacer referencia a esas características del 
producto y de sus cualidades.
Recientemente dos estándares internacionales de la Or-
ganización Internacional de Estandarización (ISO), como la 
ISO/IEC 9241-210:2010 y la ISO/IEC 25010:2011, han enfa-
tizado el aspecto interactivo de los sistemas a través de las 
consideraciones ergonómicas de la interacción y la identifi-
cación de la calidad en uso de los sistemas de información. 
En el concepto de experiencia de usuario (UX) tienen cabida 
otras características, tanto internas como externas, de los 
sistemas de información, incluyendo entre otros aspectos 
aquellos relacionados con su credibilidad, su valor y su uti-
lidad. Debido al aumento de software o de sistemas de in-
formación existentes capaces de realizar la misma tarea y la 
multitud de opciones existentes para el usuario, el concep-
to de usabilidad como principal indicador de calidad queda 
solapado por otro aspecto mucho más amplio como es la 
experiencia de usuario, que intenta profundizar dentro de la 
satisfacción del usuario para que las sensaciones del proce-
so de uso sean las mejores.
Figura 5. De la interfaz de usuario a la experiencia de usuario
El objetivo no es sólo que nuestros pro-
ductos sean rápidos eficaces y eficien-
tes, se intenta que el usuario se sienta 
satisfecho usándolos
Figura 6. Número de publicaciones sobre indicadores de calidad tratados desde 1991 a 2011
Todos estos conceptos ligados a los sistemas de información 
se usan para describir las características de esos sistemas, 
pero deben conocerse el alcance y dimensión que cada uno 
aporta. En este artículo se han recogido referencias, defini-
ciones, caracterizaciones y retos que presentan la descrip-
ción y definición de la calidad de la interacción ofrecida por 
un producto software. 
La calidad de la interacción influye de manera decisiva en 
que los usuarios se decanten por un sistema u otro. Los 
principales desafíos que presenta la definición de la calidad 
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de la interacción en estos momentos están en la necesidad 
de considerar las propiedades hedónicas del proceso inte-
ractivo. En ese ámbito identificamos la necesidad de tener 
en cuenta en los conceptos y definiciones disponibles otros 
elementos como son las emociones, la percepción de los 
estímulos y el análisis de las reacciones del usuario ante di-
chos estímulos (reacciones viscerales, complacencia, placer, 
awareness –concienciación, sensibilización–, etc.). 
Sin duda estamos ante un cambio “generacional” donde el 
objetivo no sólo está en que nuestros productos sean rápi-
dos, eficaces y eficientes o la información esté bien diseña-
da y sea de fácil acceso. Se tiende a buscar ese valor añadido 
que es que el usuario se sienta satisfecho (placer, felicidad, 
seguridad, fidelidad, etc.), provocando que la calidad del 
proceso de uso sea la mejor posible. 
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